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前  言

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分:标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
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本文件主要起草单位：攀枝花市保护消费者权益委员会、攀枝花市文化广播电视和旅游局、攀枝花市商务局、攀枝花市市场监督管理局。

本文件主要起草人：黄金、李健源、杨文元、邓春莉、周朝华、蒋颜、张雁儒、王强、张银、李堰军、罗磊。

本文件首次制定发布。

放心舒心消费环境建设规范 第10部分：康养旅居点

1　 范围

本文件规定了放心舒心消费环境建设的康养旅居点的术语和定义、基本条件、通用要求、建设要求、评价与改进等内容。

本文件适用于放心舒心消费环境建设的康养旅居点，包括民宿、精品酒店、汽车露营地等旅居点的建设工作。

2　 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件。不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。

GB 2894  安全标志及其使用导则
GB 3095  环境空气质量标准

GB 5749  生活饮用水卫生标准
GB 8978  污水综合排放标准

GB/T 30240.1  公共服务领域英文译写规范  第1部分：通则

GB 37487  公共场所卫生管理规范
LB/T 063  旅游经营者处理投诉规范

DB 5104/T 1  攀枝花市康养产业图形符号设置及维护指南

DB 5104/T 27  康养旅居地精品酒店建设、服务与管理规范

DB 5104/T 29  康养旅居地汽车露营地建设、服务与管理规范

DB 5104/T 30  康养旅居地康养民宿建设、服务与管理规范

DB 510400/T 162  攀枝花市康养产业基础术语
DB 5104/T 51.1  放心舒心消费环境建设规范  第1部分：通则
3　 术语和定义

DB510400/T 162、DB5104/T 27、DB5104/T 29、DB5104/T 30界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

康养

包括健康、养生和康复多层涵义的概念集合体。

[来源：DB510400/T 162—2017，2.4]

旅居点 
提供旅游居住的场所，包括康养民宿、精品酒店和汽车露营地等。

康养民宿
指经营者利用农民合法住宅及相关配套用房，以康养为特色，以倡导自然和谐、绿色消费、保护环境和主客共享为理念，为康养旅居者提供住宿、餐饮、文化娱乐等服务的小型住宿设施。

[来源：DB5104/T 30—2020，3.1]

精品酒店 
地理位置优越、设计风格独特、文化内涵丰富、品质精良、运营专业的小型精致旅游酒店。

[来源：DB5104/T 27—2020，3.1]
汽车露营地

以小客车、旅居车为主要进入交通方式的露营地。

[来源：DB5104/T 29—2020，3.3]
4　 基本条件

参与放心舒心消费环境建设的康养旅居点应满足DB 5104/T 51.1中第4章规定的条件。

5　 通用要求

参与放心舒心消费环境建设的康养旅居点应满足DB 5104/T 51.1中5.3通用基本要求。

6　 建设要求

6.1　 管理规范

6.1.1　 内部管理制度齐全，工作有章可循、有据可查。 
6.1.2　 建立健全相关安全管理制度，落实安全责任，定期进行安全检查，做好记录，及时消除各类安全隐患。
6.1.3　 应制订突发事件应急处置预案和安全响应机制，定期演练，及时处理突发事件。

6.1.4　 应定期向相关主管部门报送统计调查资料，及时向相关部门上报突发事件等信息。

6.1.5　 应有完善的培训体系，从业人员应定期接受服务培训、考核，持证上岗。

6.1.6　 从业人员应统一工作着装、挂牌上岗；加强职业道德建设，规范行为和言语措辞。

6.1.7　 应保护客人信息隐私，除法律用途外，杜绝泄露。 

6.1.8　 从业人员了解当地旅游资源和地方特色、交通状况等信息。

6.2　 经营场所

6.2.1　 整体布局应合理、美观、生态，空间内活动方便舒适，体现养生文化。

6.2.2　 应配备与旅居点服务特点相对应的设施设备，设施设备应维护保养良好，无噪音，安全、整洁、卫生和有效。

6.2.3　 应有应急照明设施和应急供电系统，公共区域应有闭路电视监控系统。

6.2.4　 应配备必要的安全设施，确保消费者和从业人员人身和财产安全。易燃、易爆物品的储存和管理应采取必要的防护措施，符合相关法规。

6.2.5　 应有便民服务设施，在主要功能区域为特殊人群提供无障碍设施或服务。

6.2.6　 所有功能区域应实现无线网络全覆盖。

6.2.7　 空气质量符合 GB 3095的要求；生活用水应符合GB 5749的要求，污水排放符合GB 8978的要求；卫生状况符合GB 37487的要求。

6.2.8　 易发生危险的区域和设施应设置安全警示标志，安全标志应符合 GB 2894 要求。

6.2.9　 各种指示用和服务用文字应规范，导向标志应清晰、实用、美观，英文翻译应符合 GB/T 30240.1 的规定。

6.2.10　 康养产业主要公共信息图形通用符号、无障碍设施符号的设置及维护应符合DB5104/T 1的规定。

6.2.11　 对应类型康养旅居点建设内容应符合DB 5104/T 27、DB 5104/T 29、DB 5104/T 30的规定。

6.3　 服务提供

6.3.1　 应提供快捷高效地预订、入住、结账等住宿服务。
6.3.2　 可自己提供或与第三方合作为顾客提供餐饮服务。
6.3.3　 应培育出具有当地特色的养生用品、康养餐饮、康养服务等。

6.3.4　 设计、运营和服务宜体现地方特色和文化。

6.3.5　 应有宾客评价较高的特色产品或服务。

6.3.6　 宜提供线上预定、支付服务，利用互联网技术宣传、营销。

6.3.7　 可提供代客泊车、票务代订、旅游向导、技能指导、车辆清洗和故障维修等附加服务。 

6.3.8　 应有24h值班的服务电话，晚间应有值班人员或电话。

6.3.9　 应用纸质、多媒体或口头的方式向顾客提供附近医院，医疗救济中心的位置、距离和到达时间等相关信息，方便就近医疗和处理突发情况。

6.3.10　 全面实施垃圾分类收集，对废弃电池、污油等危险废弃物专门回收。

6.3.11　 对应类型康养旅居点服务内容应符合DB 5104/T 27、DB 5104/T 29、DB 5104/T 30的规定。
6.4　 服务质量

6.4.1　 应有完善的服务标准和操作程序，按规定提供规范化服务。
6.4.2　 从业人员应数量充足、结构合理，岗位职责明确、分工合理。

6.4.3　 开展康养旅居点活动的实体应在设备、技术、制度、专业知识和服务等方面应具有专业保障。

6.4.4　 应在从业人员、资源、风险等方面制定管理制度，保障相关服务的安全和质量。
6.4.5　 对应类型康养旅居点服务质量应符合DB 5104/T 27、DB 5104/T 29、DB 5104/T 30的规定。
6.5　 诚信经营

6.5.1.1　 应根据业态情况进行灵活合理定价，满足顾客不同的需求。

6.5.1.2　 定价要统一符合国家物价部门相关规定，明码标价，不在明码标价之外收取任何费用。

6.5.1.3　 重视商业信誉和社会责任，守合同、重信用，无虚假宣传、虚假承诺等商业诈骗行为。
6.6　 消费者权益保护

6.6.1　 对投诉的相关原则应符合 LB/T 063 的规定。

6.6.2　 应建立健全消费投诉处理制度，明确处理流程、要求，公布投诉热线、地点、联系人等信息。

6.6.3　 应配有专职（兼职）消费维权服务工作人员，负责消费投诉处理，并应用信息化手段，为消费者提供消费维权服务。

6.6.4　 建立消费投诉快速处理机制，实现消费纠纷解决不出店门。

6.6.5　 建立投诉处理台账，记录投诉维权处理过程，信息应真实、准确、完整。

6.6.6　 建立消费投诉处理回访制度，不定期对消费者进行回访，针对回访问题提出针对性解决措施。

6.6.7　 围绕服务项目和服务定期开展消费者满意度调查，并根据结果进行服务质量的持续改进，档案记录完整。

7　 评价与改进

7.1　 自我评价

7.1.1　 总体要求

康养旅居点建立定期评价及重大事项评价双向机制，应在前期开展承诺、践诺等建设工作的基础上，对照评价要求进行自我评价，评价指标参照附录A。
7.1.2　 定期评价 

康养旅居点实行每年一次的自我评价，评价后完成放心舒心消费环境建设自评报告，格式见DB5104/T 51.1的附录C。
7.1.3　 重大事项评价 
康养旅居点针对重大消费投诉及突发性消费维权事件（可是单位内，也可是行业内重大事件）进行评价，通过领导小组会议，内部讨论学习等开展自我评价。 
7.2　 第三方评价 

康养旅居点也可通过第三方机构进行实地评价，通过舆论监测、投诉举报分析、 开展消费体验、组织评估等方式，对照放心舒心消费环境建设要求的内容进行跟踪检查，为单位放心舒心消费环境建设活动提出合理建议。 
7.3　 改进

康养旅居点通过开展自我评价或经第三方评价后，要及时针对评价中暴露的问题进行分析研判，提出改进意见，制订改进时间表。
附　录　A 
（资料性）
放心舒心消费环境建设康养旅居点考核评分表
放心舒心消费环境建设康养旅居点考核评分表，见表A.1。
表A.1  放心舒心消费环境建设康养旅居点考核评分表

	序号
	内容与基本要求
	审核评价情况
	备注

	否决项

	1
	是否发生安全等事故
	□是 □否
	

	2
	未做好客人信息隐私保护，导致泄露
	(是 □否
	

	3
	近两年是否发生过恶劣影响事件
	□是 □否
	

	4
	是否发生其他违反法律法规的情况
	□是 □否
	

	一般项

	序号
	评分项目
	内容与基本要求
	分值
	评分标准
	备注

	1
	管理规范
	内部管理制度齐全，工作有章可循、有据可查 
	3
	每具备1项制度得0.5分，总得分不超过2分；能提供制度执行有关记录证明得1分
	

	2
	
	建立健全相关安全管理制度，落实安全责任，定期进行安全检查，做好记录，及时消除各类安全隐患
	3
	有安全管理制度并明确相关责任的得1分；按照制度开展检查并有效实施得2分
	

	3
	
	应制订突发事件应急处置预案和安全响应机制，定期演练，及时处理突发事件
	2
	有应急预案和相应机制的得1分；开展预案演练并有相关记录得1分
	

	4
	
	应定期向相关主管部门报送统计调查资料，及时向相关部门上报突发事件等信息
	2
	按照主管部门要求定时上报信息得1分，信息统计详实、措施具体得1分
	

	5
	
	应有完善的培训体系，从业人员应定期接受服务培训、考核，持证上岗
	2
	有培训计划和培训考核证明得2分
	

	6
	
	从业人员应统一工作着装、挂牌上岗；加强职业道德建设，规范行为和言语措辞
	2
	人员着装整洁统一得1分，有严格的服务行为和服务语言要求资料并按要求实施的得1分
	

	7
	
	从业人员了解当地旅游资源和地方特色、交通状况等信息
	1
	随机抽查1人，对当地相关信息熟悉得1分
	

	8
	经营场所
	整体布局应合理、美观、生态，空间内活动方便舒适，体现康养文化
	2
	有康养文化元素得1分；空间布局符合绿色环保设计、无不适性得1分
	

	9
	
	应配备与旅居点服务特点相对应的设施设备，设施设备应维护保养良好，无噪音，安全、整洁、卫生和有效
	3
	根据DB 5104/T 27、DB 5104/T 29、DB 5104/T 30规定需具备的设施设备进行核查，全部符合得3分；部分符合（必须具备除外）得2分
	

	10
	
	应有应急照明设施和应急供电系统，公共区域应有闭路电视监控系统
	2
	有相关设施设备并有效运行得2分
	

	11
	
	应配备必要的安全设施，确保消费者和从业人员人身和财产安全。易燃、易爆物品的储存和管理应采取必要的防护措施，符合相关法规
	3
	有专用的易燃易爆物品存储间得1分；有严格的管理措施并有效实施，有相关证明材料得2分
	

	12
	
	应有便民服务设施，在主要功能区域为特殊人群提供无障碍设施或服务
	3
	有编码服务设施得1分；有无障碍设施和服务得2分
	

	13
	
	所有功能区域应实现无线网络全覆盖
	2
	全部覆盖得2分；部分覆盖得1分
	

	14
	
	空气质量符合 GB 3095的要求；生活用水应符合GB 5749的要求，污水排放符合GB 8978的要求；卫生状况符合GB 37487的要求
	4
	符合全部对应标准要求得4分
	

	15
	
	易发生危险的区域和设施应设置安全警示标志，安全标志应符合 GB 2894要求
	2
	有安全标志得1分；标志符合要求得1分
	

	16
	
	各种指示用和服务用文字应规范，导向标志应清晰、实用、美观，英文翻译应符合 GB/T 30240.1 的规定
	2
	导向标志清晰、实用符合要求得1分；中英文翻译准确得1分
	

	17
	
	康养产业主要公共信息图形通用符号、无障碍设施符号的设置及维护应符合DB5104/T 1的规定
	3
	按照DB5104/T 1内具体要求检查，全部符合得3分；部分符合得2分；不符合不得分
	

	18
	
	对应类型康养旅居点建设内容应符合DB 5104/T 27、DB 5104/T 29、DB 5104/T 30的规定
	3
	根据对应标准开展内容核查，全部符合得3分
	

	19
	服务提供
	应提供快捷高效地预订、入住、结账等住宿服务
	2
	有相关服务且能够半小时内完成得2分；1小时以内得1分；超出不得分
	

	20
	
	可自己提供或与第三方合作为顾客提供餐饮服务
	2
	提供餐饮服务的，有明确服务时间和餐饮服务类型得2分
	

	21
	
	应培育出具有当地特色的养生用品、康养餐饮、康养服务等
	3
	有对应的特色服务，每具备1项得1分，全部3分
	

	22
	
	设计、运营和服务宜体现地方特色和文化
	2
	有相关的证明材料得2分
	

	23
	
	宜提供线上预定、支付服务，利用互联网技术宣传、营销
	2
	能够提供对应服务得2分
	

	24
	
	可提供代客泊车、票务代订、旅游向导、技能指导、车辆清洗和故障维修等附加服务
	2
	每提供1项服务得0.5分，总得分不超过2分
	

	25
	
	应有24h值班的服务电话，晚间应有值班人员或电话
	2
	优质版服务电话且保持畅通得1分；能够及时解决相关问题得1分
	

	26
	
	应用纸质、多媒体或口头的方式向顾客提供附近医院，医疗救济中心的位置、距离和到达时间等相关信息，方便就近医疗和处理突发情况
	2
	随机抽查1人，能够满足条件加2分
	

	27
	
	全面实施垃圾分类收集，对废弃电池、污油等危险废弃物专门回收
	3
	实施垃圾分类得2分；有专门回收得1分
	

	28
	
	对应类型康养旅居点服务内容应符合DB 5104/T 27、DB 5104/T 29、DB 5104/T 30的规定
	3
	根据对应标准开展内容核查，全部符合得3分
	

	29
	服务质量
	应有完善的服务标准和操作程序，按规定提供规范化服务
	3
	有服务标准化和操作程序得1分；严格按照服务要求开展工作得2分
	

	30
	
	从业人员应数量充足、结构合理，岗位职责明确、分工合理
	2
	按照管理制度文件配置对应人员，能确保全部工作顺利开展得2分
	

	31
	
	开展康养旅居点活动的实体应在设备、技术、制度、专业知识和服务等方面应具有专业保障
	2
	有专业保障人员和技术得2分
	

	32
	
	应在从业人员、资源、风险等方面制定管理制度，保障相关服务的安全和质量
	2
	有对应管理制度且有效实施得2分
	

	33
	
	对应类型康养旅居点服务质量应符合DB 5104/T 27、DB 5104/T 29、DB 5104/T 30的规定
	4
	根据对应标准开展内容核查，全部符合得4分
	

	34
	诚信经营
	应根据业态情况进行灵活合理定价，满足顾客不同的需求
	2
	定价符合行业实际，同类型差异不超过30%的2分
	

	35
	
	定价要统一符合国家物价部门相关规定，明码标价，不在明码标价之外收取任何费用
	2
	实行明码标价且严格遵守物价部门规定的得2分
	

	36
	
	重视商业信誉和社会责任，守合同、重信用，无虚假宣传、虚假承诺等商业诈骗行为
	2
	无相关行为的得2分
	

	37
	消费者权益保护
	对投诉的相关原则应符合 LB/T 063 的规定
	2
	符合标准要求得2分
	

	38
	
	应建立健全消费投诉处理制度，明确处理流程、要求，公布投诉热线、地点、联系人等信息
	3
	显著位置公示投诉渠道的得1分，有多种投诉渠道的得2分
	

	39
	
	应配有专职（兼职）消费维权服务工作人员，负责消费投诉处理，并应用信息化手段，为消费者提供消费维权服务
	2
	有维权服务人员并提供维权服务的得2分
	

	40
	
	建立消费投诉快速处理机制，实现消费纠纷解决不出店门
	1
	维权服务纠纷解决不出店门的得1分
	

	41
	
	建立投诉处理台账，记录投诉维权处理过程，信息应真实、准确、完整
	2
	有投诉台账和记录得2分
	

	42
	
	建立消费投诉处理回访制度，不定期对消费者进行回访，针对回访问题提出针对性解决措施
	2
	有相关制度得1分；有针对性解决问题的方法并有效解决问题得1分
	

	43
	
	围绕服务项目和服务定期开展消费者满意度调查，并根据结果进行服务质量的持续改进，档案记录完整
	2
	开展消费者满意度调查得1分；有调查记录和持续改进记录得1分
	

	加分项

	序号
	评分项目
	内容与基本要求
	分值
	评分标准
	备注

	1
	加分项
	获得各项评级称号或荣誉
	3
	国家级称号3分；省级2分；市级1分
	

	2
	
	应有宾客评价较高的特色产品或服务
	3
	有特色产品或服务，每具备1项得1分，最高得3分
	

	3
	
	建立先行赔付、经营者首位责任制等保护消费者权益的制度
	2
	有相关制度并有效运行的得2分
	

	4
	
	提供增值服务
	2
	增值服务事项高于3项得2分，1项以上得1分
	


注：不适用项不得分，总分作相应调整。此资料性附录分值可根据有关部门要求进行调整。
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